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 Resumen 
La presente investigación Aplicación de la Gestión de Compras para mejorar la Satisfacción del 
Cliente de la empresa FLEXOGRÁFICA ETIFLEX PERÚ S.A.C. Ate, 2017,  su objetivo de la 
investigación fue: Determinar cómo la gestión de compras mejora la satisfacción del cliente de 
la empresa flexográfica Etiflex Perú S.A.C., Ate, 2017. La metodología del estudio fue de tipo 
de investigación aplicada, de diseño cuasi experimental, ya que los datos son obtenidos mediante 
la observación de fenómenos que serán condicionados mediante la manipulación de la variable 
independiente, gestión de compra la que es manipulada para mejorar la variable dependiente, 
satisfacción del cliente. La poblacion fueron los requerimientos y/o pedidos del area de compras. 
La muestra tomada fueron los requerimientos y/o pedidos de las ultimas 16 semanas del area de 
compras. La tecnica que se empleo fue la observacion y el instrumento fue la ficha de 
recoleccion de datos. La validez de los instrumentos se realizo por el criterio de juezes expertos. 
Al analizar los resultados se obtuvo que, al aplicar la metodología de la gestión de compras, se 
logró mejorar la satisfacción del cliente de la empresa Etiflex Perú a un 54.40% cuando 
anteriormente solo se llegaba a un 23.06%, incrementándose 31.34%. En conclusión con 
respecto al objetivo de investigación se logró determinar que la aplicación de la Gestión de 
compras mejora la satisfacción del cliente de la empresa Etiflex Perú S.A.C, en 31,34%. Se 
recomienda a la empresa establecer la optimización de los procesos que se realizan a través de 
la gestión de compras, la cual contribuirá al desarrollo de las diferentes actividades con la 
finalidad de mejorar la satisfacción del cliente. 




The present investigation Application of purchasing management to improve customer 
satisfaction of the flexographic company ETIFLEX PERÚ S.A.C. Ate, 2017, its objective of the 
research was: Determine how the management of purchases improve customer satisfaction of 
the flexographic company Etiflex Perú SAC, Ate, 2017. The methodology of the study was of 
the type of applied research, of quasi-experimental design, that the data are designed for the 
observation of the independent variable, the management of the purchase that is manipulated to 
improve the dependent variable, customer satisfaction. The population was the requirement and 
/ or orders of the shopping area. The sample taken was the requirement and / or orders of the 
last 16 weeks of the purchasing area. The technology used for the observation and the instrument 
was the data collection card. The validity of the instruments was carried out by the criterion of 
expert judges. When analyzing the results they obtained that, when applying the methodology 
of the purchase management, it achieved a satisfaction of the company's client. Etiflex Peru 
54.40% when previously only reached 23.06%, increasing by 31.34%. In conclusion with 
respect to the research objective, the measurement of the application of the management of 
improved purchases for the satisfaction of the company's client has been achieved. Etiflex Peru 
S.A.C, in 31.34%. It is recommended to establish the optimization of the processes that are 
carried out through purchasing management, which contributes to the development of the 
different activities in order to improve customer satisfaction. 




1.1 Realidad Problemática  
En este mundo globalizado y competitivo, los clientes son más exigentes y selectivos, que cada 
vez son más influyentes en la actualidad que requieren nuevos diseños y estrategias adecuadas, 
asimismo las empresas buscan disminuir el tiempo en procedimientos y tareas, aumentando los 
beneficios y disminuyendo los costos y gastos de generación, por eso el departamento de 
compras y abastecimiento son una de las principales áreas para aprovisionar los materiales, 
servicios y productos que realiza la empresa. 
Según Gómez (2013) indica que: La evolución del departamento de compras va unida con el 
aumento de la competitividad del mercado, la necesidad de contar con ello se vuelve más 
prioritario para la reducción de los costos de aprovisionamiento y mejorar la satisfacción del 
cliente (p.75).   
Asimismo, López, R. (2014) indicó que: “la gestión de compras puede ser una de las principales 
ventajas competitivas y mejorar los resultados en una organización con el fin de la reducción de 
costos, el cambio de proceso, los permisos y mejorar la satisfacción del cliente (p.26). Al 
respecto, las empresas a nivel mundial buscan desarrollar su gestión de compras a través de 
estrategias y mejoras continuas, de esta manera sus procesos se harán más productivos 
volviéndolos más eficiente, dándole resultados rápidos y óptimos, relacionándose más con sus 
proveedores, generando confianza, debido a la competitividad del mercado en desarrollo. 
En el Perú la gestión de compras es un tema de gran relevancia, ya que las empresas buscan 
mejoras continuas en sus procesos, para generar mayores ganancias y cumplir con la entrega de 
sus productos a sus clientes. Al respecto el INEI (2015) indicó que: “Las organizaciones utilizan 
más de la mitad de su salario para adquirir contribuciones para generación, materiales, hardware 
y
 Asimismo, Escudero (2014), indica que: “El proceso de compras es fundamental para cualquier 
organización, generalmente hablan de más de la mitad de la estimación comercial del último 
artículo, mientras que, para la administración, esta tasa es algo menor al 20% de las ofertas.” 
(p.218). Por eso las pequeñas y micro empresas tienen la necesidad de administrar eficazmente 
la gestión de compras en la organización, ya que poseen mayor porcentaje en los diferentes 
sectores, además, obtendrían ventaja superior y, por lo tanto, mejorar los efectos posteriores de 
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una organización en cuanto a la disminución de costos, el cambio de proceso, para expandir el 
capital. 
De esta manera es básico que haya una administración de obtención efectiva de las compras 
dentro de la organización, esa es la razón por la cual las organizaciones extensas han entendido 
oficialmente las ventajas de tener una administración de compras competente y aprovechar al 
máximo sus ventajas, Satisfacer a sus clientes, en cualquier caso, la mayoría de las pequeñas y 
medianas empresas, olvidan consolidar formas de organización en la zona de adquisición, lo 
cual es un auténtico error, ya que podrían crear fondos de inversión dignos de mención.  
Para la presente investigación se consideró como fuente de estudio a la empresa ETIFLEX 
PERÚ S.A.C, en la cual se busca mejorar la satisfacción del cliente, esto debido a que presenta 
problemas como: el incumplimiento de los proveedores para poder abastecerse de materiales, 
no cuentan con un control de compra, se carece de calidad en los pedidos, incumplimiento de 
pedidos, áreas desordenadas, además la mala comunicación, deber y cooperación con respecto 
a los trabajadores. Las propuestas indagadas están basadas en la gestión de compras con la 
realidad y con los objetivos de la empresa. Se estableció como hipótesis la mejora para la 
satisfacción del cliente. 
En la empresa ETIFLEX PERÚ SAC, Se estableció un estudio mediante el cual se identificaron 
las causas que afectan el desempeño en la gestión de compras, el diagrama de Ishikawa y el 
diagrama de Pareto lo cual se determinó la problemática en las evaluaciones de desempeño de 
los proveedores, la mala planificación en las compras, así como el incumplimientos de pedidos, 
distinguidos estos, se planteó muchas alternativas de solución que permitan el mejoramiento de 
la administración de compras para mejorar la lealtad del consumidor.
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1.2 Trabajos previos 
Antecedentes Nacionales  
Espino (2016), en su tesis Implementación de mejora en la gestión compras para incrementar 
la productividad en un concesionario de alimentos. Su objetivo es realizar el diagnóstico y 
propuesta de mejora para la gestión compras con la finalidad de incrementar la productividad 
en un Concesionario de alimentos en la ciudad de Lima. Su metodología de investigación fue 
desarrollada dentro de un enfoque cuantitativo y aplicativo. Se resuelve un problema a la vez y 
los resultados tienen una aplicación específica. El autor concluyó que el objetivo del cambio en 
la entrega de los productos, descubrió que era importante aumentar en cantidad y calidad la 
entrega de los productos, siendo una mejora de 41 entregas perfectas en base a 48 entregas 
totales, con un incremento de 25.69% de cambio en comparación con el mes anterior antes de 
la propuesta de mejora. 
Ñahuirima (2015), en su tesis Calidad de servicio y satisfacción del cliente de las pollerías del 
distrito de Andahuaylas, provincia de Andahuaylas, región Apurímac, 2015. Su objetivo es 
determinar la relación entre la calidad de servicio y la satisfacción del cliente de las pollerías 
del distrito y provincia de Andahuaylas, región Apurímac, 2015. Su metodología es de enfoque 
cuantitativo. El autor concluyó con relación al objetivo general, que la p estima (sig. = .000) es 
menor que el nivel de sig. = .05, por lo tanto, hay suficiente evidencia estadística para aceptar 
la hipótesis que sostiene la relación. Además, el coeficiente de conexión de Rho Spearman es 
.0841, lo que implica que hay una relación positiva alta. Además, se puede certificar con un 
99% de certeza que existe una conexión crítica entre las variables calidad de servicio y 
satisfacción del cliente de las pollerías de la localidad de Andahuaylas, provincia de 
Andahuaylas, distrito Apurímac, 2015. 
Arrascue (2015), en su tesis Gestión de calidad y su influencia en la satisfacción del cliente en 
la clínica de fertilidad del norte “clinifer” chiclayo-2015. Su objetivo general es determinar la 
influencia que existe entre calidad de servicio y la satisfacción del cliente en la clínica de 
fertilidad del norte “CLINIFER”. La presente investigación es de tipo descriptiva correlacional 
19 
 
                                                                                                                                           
 
con el que se pretende determinar la influencia que existe entre la variable calidad de servicio y 
la variable satisfacción del cliente. El autor concluyó que los datos obtenidos de las variables 
estudiadas y contrastados con las teorías correspondientes de cada dimensión, se ha conseguido 
que, si existe relación entre la calidad de servicio y la satisfacción del cliente en la Clínica de 
Fertilidad CLINIFER, por tanto, se acepta la hipótesis de trabajo (H1) y rechazamos la hipótesis 
nula (Ho). 
 
Ortiz (2014), en su Tesis Propuesta de mejora en la gestión de compras de una empresa textil 
de prendas interiores y exteriores femenina. Su objetivo es evaluar la gestión de compras y su 
influencia en la determinación del costo de ventas para lo cual se plantea mejoras de solución 
estableciendo políticas de control en los almacenes. Su metodología de investigación es de tipo 
descriptivo, ya que se basa en los análisis y síntesis donde se detallará los principales problemas 
a desarrollar, mismo que serán procesadas. El investigador concluyó que la esquematización de 
los procesos de compra y distribución de mercancías de los almacenes, no es eficiente, del 
mismo modo, se realizó una prueba piloto donde se realizó la colaboración estratégica con el 
personal de empaquetamiento, en particular, en el último momento se utilizaron las compras. 
Este piloto continuó durante dos semanas y trajo una satisfacción atractiva de 94.85%. De la 
misma manera, se produjo una buena relación entre los individuos de las dos organizaciones, 
tanto el comprador como el personal de empaque. En esta circunstancia única, cuando el 
personal de la organización reunía los paquetes en el almacén del proveedor, esto daba todas las 
facilidades posibles para disminuir cualquier molestia que pudiera ocurrir. 
 
Velásquez (2012), en su tesis Propuesta de modelo de gestión de compras para una empresa del 
rubro de mantenimiento de maquinaria pesada. Su objetivo es optimizar la gestión de compras 
en el rubro de mantenimiento de maquinaria pesada; para lo cual emplea herramientas de 
gestión, para mejorar los procesos y así obtener mayor rentabilidad. Su metodología es 
descriptiva ya que su investigación se basa en las técnicas de planificación la cual permite hacer 
un seguimiento continuo a las gestiones administrativas. El autor concluyó, la gestión de 
compras incluye más del 50% de los ingresos totales de la empresa, por lo que los 
procedimientos en la cadena de abastecimiento ameritan una evaluación adecuada, ya que 
incluyen grandes volúmenes de efectivo, a pesar de las oportunidades de fondos que pueden 
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darse, ya que se realizan pequeños cambios en la forma de comprar puede causar una 
disminución significativa en los montos que se destinan a la adquisición de los productos. 
Antecedentes Internacionales 
Chaluisa (2013), en su tesis Gestión de adquisiciones y el nivel de satisfacción de los clientes 
de la Auto Comercial Wasi Cia. Ltda. De la ciudad de Ambato. Su objetivo es determinar cómo 
la administración deficiente de las compras impacta el nivel de satisfacción de los clientes de la 
organización de Comercial Auto Wasi en la ciudad de Ambato. El autor concluyó que la 
satisfacción del cliente incrementa en un promedio de 35.5% por lo que califica el servicio y el 
precio ofrecido por el Commercial Auto Wasi, es satisfactorio, y que una buena gestión de 
compras es importante para mejorar el nivel de satisfacción del cliente, ofreciendo productos de 
calidad, ya que un gran número de compradores comentan que están en el nivel de poco 
satisfecho del Commercial Auto Wasi, en este sentido, generar la confiabilidad en el cliente se 
debe centrar en el cumplimiento. 
Pineros (2013), en su tesis “Medición de la satisfacción del cliente del restaurante museo 
taurino, y formulación de estrategias de servicio para la creación de valor”. Su objetivo es medir 
la satisfacción del cliente del restaurante del Museo Taurino, y establecer sistemas de beneficios 
para la producción de valor significativo. La metodología que se empleó para este trabajo es la 
observación, ya que, a través de ello, se analizó el tipo de clientes que visitan el restaurante y 
los tiempos en las que se demoran en atenderlos. El investigador concluyo que los resultados 
recopilados en las encuestas, se creó estrategias para mejorar todas deficiencias de los servicios 
que brinda el restaurante, por lo que el cliente recibiría un incentivo más allá de lo normal, 
obteniendo así el objetivo de este estudio de investigación aumentar el número de clientes y su 
parte financiera  
Sánchez (2012), en su tesis Análisis del proceso de gestión del área de compras directas enfatizada 
en materiales de empaque en Henkel a la luz de la responsabilidad social empresarial. Su objetivo 
es analizar el proceso de gestión del área de compras directas enfocadas en materiales de 
empaque a la luz de la Responsabilidad social empresarial. Se llegaron a analizar 42 proveedores 
viendo los temas sociales, ambientales y lo económicos. El autor concluyó que la selección de 
proveedores está muy vinculada a disminuir los costos económicos, además, el manejo de 
proveedores puede lograr la implementación de relaciones colaborativas que, a su vez, 
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posibilitan la construcción de escenarios de RSE, pero mientras la selección de estos esté sujeta 
solo a disminuir los costos económicos es imposible afirmar que exista una comprensión de que 
la inversión empresarial en factores sociales logra, a futuro, una ganancia evidenciada como 
valor compartido.  
Barrios (2012), en su tesis Propuesta de mejoramiento del proceso de compras, teniendo en 
cuenta su integración con los procesos comerciales y planeación de producción para la empresa 
ARTPRINT LTDA. El objetivo de la investigación es diseñar una propuesta para mejorar el 
procedimiento de compra, considerando su combinación con los procedimientos, 
comercialización, además, la creación hace arreglos para la asociación ArtPrint Ltda., tratando 
de cambiar su actividad con los enfoques de calidad de la organización. "El cambio incorpora 
influenciar lo suficiente para alcanzar a los proveedores, con un objetivo final específico para 
disminuir las solicitudes no complacientes, esto fue reconocido en una evaluación donde se 
consideran los criterios de cantidad, calidad y buen auspicio. Cuando se realiza esta evaluación, 
se determina qué proveedor se ha demostrado. Según la consecuencia del uso, era concebible 
disminuir las órdenes de no ajuste que fueron del 45% al 10%. 
 
Carolina (2012), en su tesis Proyecto de mejora proceso de gestión de compras ALSTOM TLS 
España. Su objetivo es la utilización de las técnicas y el conocimiento desarrollado en el Master 
de Calidad y Excelencia Empresarial para la mejora del proceso de Gestión de Compras de 
Alstom TLS España como contribución a la revisión y mejora de procedimientos de la empresa. 
Utilizaron los métodos y el aprendizaje en el valor agregado y la brillantez empresarial para 
mejorar el proceso de la gestión de compras. El investigador concluyó que la organización 
presentó un alto nivel de cumplimientos de pedidos, la fecha de demanda no considera el tiempo 
o el procedimiento de reacción del proveedor, no hay criterios de stock, como una medida de 
respuesta proponen: consolidar un filtro de firma computarizado, preparar los datos a las 
personas que influyen en las solicitudes, asignar un responsable que necesita hacer informes 
ocasionales, esto presenta un 15,5% de cambio en la gestión de compras, ya que disminuye el 






                                                                                                                                           
 
1.3 Teorías relacionadas al tema 
1.3.1 Variable Independiente: Gestión de Compras.  
Según Gómez (2013) indicó que: “la gestión de compras consiste en suministrar de manera 
ininterrumpida materiales, bienes y/o servicios, que debe darse en las cantidades necesarias, en 
el momento y lugares precisos, y al precio más conveniente, garantizando la continuidad de las 
operaciones” (p.196). 
El autor manifiesta que la gestión de compras comprende la entrega de suministros continuos, 
mercancías, bienes y /o servicios, que deben otorgarse en cantidades vitales, en el momento y 
lugares idóneos, y no tienen más valor útil, lo que garantiza la congruencia de las tareas, además 
las empresas se incorporen específicamente al vínculo generacional. 
 
Dimensión 1: Certificación de Proveedores 
Según Gómez (2013), indicó que: “la certificación de proveedores es un control de seguimiento 
que se le hace a los proveedores mediante una selección y calificación evaluados por la empresa. 
Tiene por objetivo conocer y controlar la calidad de los proveedores. (p.58)”. Este indicador 
tiene la siguiente fórmula: 
           Proveedores certificados x 100 
                                                          Total de proveedores      
 
De acuerdo con el autor la certificación de proveedores es una lista evaluada por la organización 
tanto para los nuevos como para los que han trabajado de forma convencional, para que esta 
manera obtenga mayor seguridad en sus productos que va adquirir. 
Asimismo, López (2014) indicó que: “Un proveedor certificado pasa por una serie de fases 
donde va siendo evaluado, cuando el proceso termina el proveedor tiene la confianza de su 
cliente, lo cual no necesita inspeccionar o controlar los pedidos que recibe, porque se considera 




Evaluación de proveedores y sistemas de gestión de calidad 
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Según López (2014), indicó que: “La gestión de calidad establece una reunión periódica de 
evaluación de proveedores, los cuales analizan las incidencias, precios y condiciones de los 
proveedores, y asisten los responsables de calidad, así como los representantes de diferentes 
departamentos.” (p.79) 
Asimismo, la evaluación de proveedores es un requisito fundamental para la gestión de la 
calidad de la empresa, ya que, el objetivo de las reuniones es para los proveedores que deben 
ser rechazados y elaborar ranking de los mejores.  
 
Dimensión 2: Calidad de las Compras 
Según Gómez (2013) manifiesta que: “Este porcentaje determina la proporción de las compras 
que no cumplan las especificaciones, siendo deseable lógicamente que tienda a cero” (p.74). 
La calidad y la especificidad de obtener los materiales en una empresa son muy importantes, 
dado que la naturaleza de sus materias primas decide la naturaleza de su último artículo, por lo 
tanto, la conexión con los proveedores es la manera en que se adquirirá el material en particular, 
en el momento apropiado y con el costo razonable. La fórmula para este indicador es: 
 
                                                  Pedidos devueltos          X 100 
                                         Total de órdenes de compras realizadas  
  
Asimismo, la calidad de compra tiene por objeto representar los atributos para el cálculo, la 
administración, el control y aclarar la naturaleza del indicador de compras, que planea controlar 
la naturaleza de las compras por parte de la organización adquirente.” (Mora, 2014, p.21). 
 
Compras  
Según Errasti (2015) indicó que: “Las compras establecen estrategias de la empresa en el 
mercado proveedor, asegurando la fiabilidad de los proveedores, los cuales afectan la calidad y 
seguridad del servicio al cliente, al costo de materiales y a la financiación de la empresa.” (p.31)  
Lo mencionado por el autor la compra es muy importante para la organización encargada de 
procurar los materiales esenciales para las tareas de la organización, teniendo en cuenta el factor 
de valor, así como cada uno de los componentes identificados con la compra, por ejemplo, 
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descubrir proveedores más apropiados, comprar en cantidades y buscar materiales estándar que 
tengan diferentes aplicaciones en la organización. 
Asimismo, la gestión de compras evita las paradas de los equipos de producción, horas hombres 
perdidas, pedidos sin atender y demás contratiempos, además, los materiales comprenden a las 
materias primas, las partes y los componentes, así como los suministros industriales y demás 
productos que requiera el área de producción para realizar las operaciones. (Carreño, 2014, 
p.196). 
 
Importancia de Compras.  
Según Carreño (2014) indicó que: Consiste en asegurar el abastecimiento de los requerimientos 
de materiales de la empresa, es decir saber a quién, cómo y cuándo comprar; trayendo consigo 
mejoras en la productividad de la empresa. (p.196)  
Mencionado por el autor las compras son muy importantes ya que de ello depende del aumento 
de la productividad y la entrega de los productos para lograr satisfacer a sus clientes. 
 
Funciones de la Gestión de Compras 
La función de la gestión de compras es analizar el mercado de oferta, ya que se obtiene la 
relación precio-calidad, analizar los proveedores actuales y potenciales; y planificar las compras 
en función de pronósticos y proyecciones del cliente. 
Según Monterroso (2015) indicó que: “La función de compras maneja el proceso hacia la 
obtención de productos y servicios, esenciales para el avance de las actividades del 
departamento de compras, dada la variedad de mercancías y servicios que se gastan.” (p.115) 
 
También se dice que el área de compras debe realizar métodos distintivos de los numerosos 
proveedores y bajo diversas modalidades; para lo cual se deben establecer política de compra 
para cada reunión de cosas que se adquirirán. (Cristopher, 2014, p.65) 
Procesos de Gestión de Compras 
Para cumplir con los requisitos de calidad, servicio, precio y flexibilidad, los procedimientos 
deben ser básicos, directos y orientados al cliente, con estos procedimientos deben funcionar de 
manera eficiente y eficaz, facilitando el trabajo de las personas con obligaciones útiles de los 
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diferentes departamentos. Los aspectos que se deben considerar para desarrollar un proceso de 
compras (carreño, 2014, p.198). (ver figura 3)  
 
Gestión de Inventario 
Según Sabater (2014) indica que: “determina la cantidad de las existencias necesarias para cubrir 
la producción, asegurando un orden adecuado de los pedidos y organizando el almacén 
mejorando las condiciones necesarias para evitar merma, roturas y gastos innecesarios” (p.16) 
Lo mencionado por el autor la gestión de inventario es un punto determinante para mantener un 
control de las existencias que se encuentran para cubrir la producción, cuyo objetivo mantener 
la armonía entre la calidad de servicio a los clientes en relación con la empresa financiera.  
Brown (2013) nothes that: most of the occasions for the companies it is not possible to have a 
single supplier, what is feasible is to minimize the total cost, for which the Evaluation of 
suppliers allows to obtain information of great utility for the decision making when buying 
products and / or services that will have a high impact on the final quality of customer services. 
(p. 25). 
Según Brown la evaluación de los proveedores para adquirir datos de increíble utilidad para el 
liderazgo básico al comprar artículos y / o administraciones que tendrán un alto efecto en la 
última naturaleza de las ventajas para el cliente. 
Nair, A. (2015) indicated that: “The quality of purchase is a very important indicator since it 
satisfies the customer's requirements, which establishes ISO 9001: 2008, the company must 
ensure that the product purchased meets the specified purchases” (p. 8). 
La calidad de compra es un indicador muy importante ya que satisface con los requisitos del 
cliente, lo cual establece la norma ISO 9001: 2008, la empresa debe asegurar que el producto 
adquirido cumple con las compras especificadas.    
 
 
Ribeiro (2011) indicated that: 
Currently the purchase department is recognized as a set of business strategies that contribute 
to the success of the organization. The purchase department creates these strategies, aimed a 
better management of the organization, working effectively with interaction, coordination and 
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communication, so that is verified the achievement of organizational goals between several 
sectors (p. 51). 
Según el autor, el departamento de compras es conocido como un conjunto de estrategias 
comerciales que contribuyen al éxito de la organización, crea estrategias, para una mejor gestión 
de la empresa, trabajando de manera efectiva con la interacción, coordinación y comunicación. 
Ribeiro, (2011) indicated that: 
The purchase function is an essential segment of material and supplier’s department which are 
intend to meet the needs of materials or services of an organization. So, it should be planned 
quantitatively and meet them at the right time with the right amount. Check the acquired 
products are properly delivered and provide progress at your destination. The activity of the 
purchase department has been seeing as successful today as an activity of strategic importance 
(p.48). 
La función de compra es un segmento esencial de material y el departamento de proveedores 
que tienen la intención de satisfacer las necesidades de materiales o servicios de una 
organización. Así que debe planificarse cuantitativamente y reunirse con ellos en el momento 
adecuado con la cantidad correcta. 
Romanian Review Precision Mechanics, Optics & Mechatronics (2014) indicated that: 
For a good purchase management there must be an interaction, coordination and communication 
among the departments inside the organization. It cannot isolated occur. The acquisition of raw 
materials, materials and components is a decisive factor in the activity of a company because 
depending on how it is conducted it can generate cost reductions and profit significant 
improvements. (p. 49) 
Para una buena administración de compras debe haber una interacción, coordinación y 
comunicación, además, la adquisición de materias primas, es un factor decisivo en la actividad 
de una empresa porque depende de cómo sea llevado a cabo para generar reducciones de costos 
y ganancias, mejoras significativas. 
1.3.3 Variable Dependiente: Satisfacción del Cliente 
Según Mora (2014) indicó que: “Es el resultado de la comparación que se realiza entre las 
expectativas previas del cliente puestas en los productos y/o servicios y en los procesos e imagen 
de la empresa, con respecto al valor percibido al finalizar la relación comercial.” (p. 36).  
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Por otro lado, se examinan las sugerencias del cliente sobre la satisfacción de sus necesidades. 
Estas opiniones son la consecuencia de la diferenciación entre lo que esperaban antes de aceptar 
el servicio y su encuentro genuino. Como tal, la lealtad del consumidor es equivalente a su 
impresión de lo que obtuvieron no tanto como sus deseos pasados: C = P - E; donde C es la 
calidad, P es la percepción del cliente y E las expectativas del cliente. No obstante, debe 
considerarse que los reconocimientos y deseos para los clientes son absolutamente subjetivos 
(Díaz, 2013, p.46) 
Asimismo, se dice que la satisfacción del cliente es la evaluación que realiza el cliente respecto 
a un servicio prestado con calidad. Depende a las respuestas que se le dé a sus necesidades y 
expectativas” (Vargas, 2014, p.216). 
Según lo indicado por los autores, la satisfacción del cliente está dada por los deseos de la 
participación del cliente con un artículo o servicio brindado, es decir, el cliente reúne la 
experiencia adquirida con la compra y utilización de un elemento o cumplimiento de sus 
productos 
Dimensión 1: Entregas a Tiempo 
Según Mora (2014) indicó que: “Controla el número de pedidos entregados a tiempo a los 
clientes, ya que mide el nivel de cumplimiento de la organización para la entrega de los pedidos 
en la fecha o periodo de tiempo establecido con el cliente.” (p. 64). La fórmula del indicador es: 
 Pedidos Entregados a Tiempo   x100 
 Total de Pedidos realizados   
De acuerdo con el autor entregar los pedidos a tiempo es un seguimiento que se le hace a las 
empresas para poder determinar que las entregas sean cumplidos hacia los clientes, ya que se 
requiere de una buena planificación, para poder brindar una satisfacción al cliente. 
Además, los pedidos entregados a tiempo y en condiciones óptimas es el cierre ideal para tu 
operación logística, ya que, una buena entrega es clave para construir relaciones sólidas entre 
los clientes y tu empresa. (Alonzo, 2013, p.89) 
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Dimensión 2: Entregas perfectas 
Según Mora (2014) indicó que: “Las entregas perfectas es cuando la entrega es completa, la 
fecha de entrega es estipulada por el cliente, la documentación es completa y exacta, los artículos 
se encuentran en perfectas condiciones físicas y el equipo de transporte utilizado es el adecuado 
en la entrega al cliente.” (p. 62).  La fórmula del indicador es: 
 
                                                  Pedidos Entregados Perfectos   x100 
                                          Total de Pedidos realizados 
Lo manifestado por el autor la entrega perfecta adquiere las expectativas del producto hacia el 
cliente sin ninguna clase de inconveniente que pueda llegar a generar una insatisfacción ya sea 
por una mala calidad del producto o por una mala documentación de los pedidos. 
Asimismo, las entregas perfectas son las entregas completas, en cantidades solicitadas; en la 
fecha de solicitud del cliente, además que la documentación sea completa y exacta; y que los 
productos se encuentren en buenas condiciones. (Albrecht, 2013, p.62). 
 
Dimensión 1: Fiabilidad 
 Se comprende Como la capacidad de satisfacer cada uno de los deberes adquiridos rápidamente 
(Vargas, 2014, p. 187). La fórmula del indicador es: 
 
                                                  Trabajos sin desperfectos   x100 
                                               Trabajos realizados 
 
 
Dimensión 2: Credibilidad 
Muestra la veracidad y autenticidad en la disposición de la satisfacción del cliente es decir las 
entregas inmediatas que pueda adquirir el cliente (Vargas, 2014, p. 187). La fórmula del 
indicador es: 
                                                  Trabajos realizados a tiempo  x100 




                                                                                                                                           
 
Teorías al respecto de la naturaleza de la satisfacción del cliente 
Podemos diferenciar cuatro teorías que aclaran las expectativas del cliente y que se pueden 
aplicar para decidir la naturaleza de la satisfacción del cliente. (Ver Figura 5)  
La Teoría de las Expectativas tiene una importancia más destacada en la actualidad, ya que tiene 
un número más notable de miembros entre los investigadores y en su grado de utilización se 
construye consistentemente y se suma a los protectores de esta hipótesis de una manera 
constante. 
 
Tourism & Hospitality Management (2017) indicated that: “Customer satisfaction is the key to 
success for the most successful companies, is currently being driven by discounts and large 
marketing expenses, it also becomes critical for managers to channel their investments in a 
scientific manner for variables that are affecting the customer satisfaction.” (p. 275). 
La satisfacción del cliente es la clave del éxito para las empresas más exitosas, actualmente está 
siendo impulsado por los descuentos y los grandes gastos de marketing, asimismo se vuelve 
crítico para que los gerentes canalicen sus inversiones de una manera científica para variables 
que están afectando la satisfacción del cliente.  
 
Mello, T. (2015) notes that: “the delivery and reception of products, for an industry, is of the 
utmost importance. There are many costs associated with late delivery, costs ranging from fines 
or reduced payments, to losing a customer and all your consumption.” (p. 729) 
Según Mello la entrega y recepción de productos, para una industria, es muy importante, ya que 
al no cumplir con la entrega acordado con el cliente puede generar muchos costos asociado, 
costos que van desde multas o pagos reducidos, hasta perder un cliente y todo su consumo. 
1.4 Formulación del problema 
1.4.1 Problema general 
¿De qué manera la Aplicación de la Gestión de Compras mejora la satisfacción del cliente en la 
empresa Etiflex Perú, ATE – 2017? 
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1.4.2 Problema específico  
¿De qué manera la Aplicación de la Gestión de Compras mejora las Entregas a Tiempo en la 
empresa ETIFLEX PERÚ, ATE – 2017? 
¿De qué manera la Aplicación de la Gestión de Compras mejora las Entregas Perfectas en la 
empresa ETIFLEX PERÚ, ATE– 2017? 
 
1.5 Justificación del estudio 
1.5.1 Teórica  
La presente investigación da un soporte a la teoría de Gómez debido al mejoramiento que se 
realizó en la gestión de compras, asimismo se desarrolló los conocimientos estudiados en la 
carrera de Ingeniería Industrial, lo cual permitió el desarrollo de nuevas gestiones para 
solucionar los problemas existentes dentro de las empresas, asimismo las organizaciones deben 
optar por tener una buena gestión de compras para el cumplimiento de sus metas y objetivos. 
Del mismo modo se efectúen cambios en el proceso de compras ya que se utilizó técnicas y 
herramientas para mejorar la satisfacción del cliente. En tal sentido, Carreño, (2014) profundiza 
que es importante señalar que una buena gestión de compras nos dará una mayor ventaja en el 
mercado y, por lo tanto, mejorará los efectos posteriores de una organización en cuanto a 
reducción de costos, mejoramiento en los procesos, lo que me permite ampliar el capital y 
satisfaciendo las necesidades de sus clientes (p.68).  
 
1.5.2 Práctica  
La investigación es de utilidad práctica para la empresa, ya que busca mejorar sus procesos y 
estrategias en la gestión de compras, con un objetivo final específico para mantener la 
agresividad en el mercado; lograr una administración decente en las compras, dar un gran 
control de los gastos y permitir que los productos sean de buena calidad, de todos modos 
podemos demostrar que una herramienta vital en la administración de compras son los informes, 
ya que nos ayudan a obtener datos mensurables y compras registradas ; Nos da discusiones 
futuras y comparar los precios en un tiempo específico. De esta manera, Bernal (2015) indicó 
que los informes en la gestión de compras es una forma práctica para llevar acabo cualquier 
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La investigación será de utilidad para la empresa ya que busca reducir sus costos, lograr la mejor 
ventaja en la solicitud de los clientes atendidos, y aumentar la eficiencia en la productividad. 
Para ello las compras es la base fundamental para la cadena de suministros, de esta manera, la 
ejecución efectiva de un procedimiento de compra es extremadamente aplicable para las 
organizaciones. De acuerdo con Informa D&B (2014), en caso de que se logre una estrategia 
adecuada y una técnica en las compras, la organización obtendrá más efectivo y mayor demanda 
de clientes. Además, más esencial, se desarrollará en su intensidad, la principal garantía de 
supervivencia y logro a largo plazo. 
 
1.5.4 Social  
El presente estudio será útil para la organización, ya que servirá como una herramienta útil para 
los futuros expertos que trabajan en el área de compras o de logística; por cuanto todo lo 
difundido en el desarrollo de este estudio realizado, les permitirá para dirigir sus propuestas y 
estrategias de mejora en la gestión compras hacia la obtención de mejorar la satisfacción del 
cliente. En tal sentido Duran (2015), indicó que: las empresas buscan estrategias y mejoras 
continuas en sus gestiones, lo cual permitirá al desarrollo de sus procesos para generar mayores 
ganancias y cumplir con las necesidades y expectativas del cliente (p. 68). 
1.6 Hipótesis 
 
1.6.1 Hipótesis general 
HG: La aplicación de la Gestión de Compras mejora la Satisfacción del cliente en la empresa 
ETIFLEX PERÚ S.A.C, ATE – 2017. 
 
1.6.2 Hipótesis específicos 
HE 1: La aplicación de la Gestión de Compras mejora las Entregas a Tiempo en la empresa 
ETIFLEX PERÚ S.A.C, ATE – 2017. 
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HE 2: La aplicación de la Gestión de Compras mejora las Entregas Perfectas en la empresa 
ETIFLEX PERÚ S.A.C, ATE – 2017. 
 
1.7 Objetivos 
1.7.1 Objetivo general 
OG: Determinar cómo la aplicación de la Gestión de Compras mejora la Satisfacción del Cliente 
en la empresa ETIFLEX PERÚ S.A.C, ATE – 2017. 
 
Objetivo específicos 
OE 1: Determinar cómo la aplicación de la Gestión de Compras mejora las Entregas a Tiempo 
en la empresa ETIFLEX PERÚ S.A.C, ATE – 2017  
 
OE 2: Determinar cómo la Gestión de Compras mejora las Entregas Perfectas en la empresa 























    34 
 
                                                                                                                                           
 
 
2.1 Diseño de Investigación 
 
Tipo de Investigación 
La presente investigación es Aplicada, ya que, se propone aplicar la Gestión de Compras para 
mejorar la satisfacción del cliente en la empresa Etiflex Perú S.A.C. Asimismo, Carrasco (2015) 
indicó que: “Esta investigación se realiza para actuar, transformar, modificar o producir cambios 
que ayudaran a solucionar problemas prácticos” (p.43). El autor manifestó que este tipo de 
estudio contribuye hechos actuales llevando a la práctica teorías generales 
 
Nivel de Investigación 
La presente investigación fue de nivel Explicativo – Descriptivo, porque se llegó a determinar 
la realidad problemática y sus causas mediante el diagrama de Ishikawa para mejorar la 
satisfacción del cliente en la empresa ETIFLEX PERÚ. Al respecto Carrasco (2015) indica que: 
“una investigación es aplicativo-descriptivo cuando se da a conocer las causas y factores de la 
investigación, buscando dar una explicación objetiva, real y científica de objeto de estudio.” 
(p.42). asimismo, se atestiguó que una investigación descriptiva indica los aspectos más 
destacados y las propiedades de cualquier fenómeno que se estudia. Mientras que el nivel 
explicativo, se centra en aclarar el porqué de un fenómeno y las condiciones que surgen de la 
realidad. 
 
Enfoque de Investigación 
El enfoque de la presente investigación fue cuantitativo, ya que se recolecto datos reales de la 
empresa como fuente de estudio para procesar los resultados. Del mismo modo, se analizó y 
contrasto los datos extraídos en fórmula matemática para cuantificarlos y expresarlas en cifras 
estadísticas. De esta manera, Carrasco (2015) indicó que "el enfoque cuantitativo utiliza la 
recolección y análisis de datos para contestar preguntas de investigación y probar hipótesis 
previamente establecidas, y confía en la medición numérica el conteo y en el uso de la estadística 
para intentar establecer patrones en una población (p.44). 
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Diseño de Investigación 
El presente estudio de investigación tiene como diseño experimental del tipo cuasi experimental. 
Es experimental porque se manipuló la variable independiente (Gestión de Compras), para 
observar y determinar las razones de los cambios en la variable dependiente (satisfacción del 
Cliente). Además, está situado en el sub diseño cuasi experimental, ya que se sometió a un solo 
grupo para el trabajo de prueba, donde la población será equivalente a la muestra en la cual se 
llegará a recolectar los datos para aplicar la pre prueba y la post prueba. Al respecto Hernández 
(2014) indica que “es un proceso que consiste en someter a un objeto o grupo de individuo, a 
determinadas condiciones, estímulos o tratamientos de la variable independiente, para observar 
los efectos que se producen en la variable dependiente” (p.148). 
 
2. 2.    Variable y operacionalización 
 
2.2.1 Variable independiente: Gestión de compras 
 
Definición conceptual:  
Gómez (2013) indicó que: “Consiste en suministrar de manera ininterrumpida materiales, bienes 
y/o servicios, los cuales deben proporcionarse en las en las cantidades necesarias, en el momento 
y lugares precisos, y al precio más conveniente, asegurando así la continuidad de las 
operaciones.” (p.196). 
 
Definición operacional:  
La información será adquirida a partir de fuentes esenciales a través de la técnica de Observación 
para decidir si aparte de la mejora de la gestión de compras existe otro asunto o punto de vista 
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2.2.2 Variable dependiente: Satisfacción del cliente 
 
Definición conceptual: 
Según Mora (2014) indicó que: “la satisfacción del cliente es el resultado de la comparación que 
se realiza entre las expectativas previas del cliente puestas en los productos y/o servicios y en 
los procesos e imagen de la empresa, con respecto al valor percibido al finalizar la relación 
comercial.” (p. 36).  
 
Definición operacional:  
La información será recopilada a partir de fuentes esenciales a través de la técnica de 
Observación para decidir si aparte de la mejora de la satisfacción del cliente hay otros aspectos 
o asuntos para mejorar en el departamento de operaciones en la empresa ETIFLEX PERÚ 
S.A.C. 
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2.2.3 Matriz de la operacionalización de las variables 
Variable: Gestión de compras 
 
Fuente: Elaboración propia 
    38 
 




Variable: Satisfacción del cliente  
 
Fuente: Elaboración propia 
     
 
                                                                                                                                           
 
2.3. Población y Muestra 
Población 
La población estuvo conformada por los requerimientos y/o pedidos realizados en el área de 
compras durante el periodo de 16 semanas de la empresa, ya que, a través de ellos podemos 
reconocer los problemas y descubrir una respuesta para nuestros objetivos propuestos. 
Asimismo, Hernández (2014). Indica que: “La población es el conjunto de la unidad de análisis 
que pertenece al ámbito total donde se desarrolla el trabajo de investigación, la cual queda 
delimitada por el problema y por los objetivos del estudio” (p. 174). 
 
Muestra 
La presente investigación tuvo como muestra la misma población que está conformada por los 
requerimientos y/o pedidos realizados en el área de compras de la empresa Etiflex Perú S.A.C, 
durante el periodo de 16 semanas, a los cuales se les aplicara la variable Independiente.  
Asimismo, Hernández (2014) indica que: “La muestra es una parte o fragmento representativo 
de la población” (p. 174).              
 
2.4   Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad    
                                         
Técnicas  
Para el presente estudio de investigación se empleó técnicas de medición como la observación 
y la ficha de recolección de datos que nos servirán para obtener los datos necesarios para el 
desarrollo de nuestras variables. Asimismo, Hernández (2014). Indica que: “Las técnicas nos 
permiten obtener y recopilar información incluida en documentos relativos con el problema y 
objetivo de investigación.” (p. 68)  
Por otra parte “la observación es el método fundamental de obtención de datos de la realidad, 
toda vez que consiste en obtener información mediante la percepción intencionada y selectiva, 




     
 
                                                                                                                                           
 
Instrumentos 
Para el presente estudio de investigación se utilizó como instrumento de medición formato de 
recolección de datos para la gestión de compras y para la satisfacción del cliente se realizó en 
los pedidos entregados a tiempo y en las entregas perfectas. Todo ello se pudo obtener acerca 
de los reportes que se dan semanalmente por el área de compras, con la finalidad de relacionar 
las dos variables que cuenta el presente estudio de investigación: gestión de compras y 
satisfacción del cliente. Asimismo, Hernández (2014), indicó que: “Los instrumentos de 
investigación son importantes para la recolección de datos, de los cuales podremos obtener y 
registrar respuestas o elementos que son materia del estudio de investigación.” (p. 70) 
 
Validez y Confiabilidad 
La presente investigación utilizo instrumentos que fueron validados para asegurar la 
confiabilidad de los datos recopilados y medir con certeza los indicadores de las variables: 
Gestión de compras (variable independiente) y satisfacción del cliente (variable dependiente). 
Al respecto, Hernández (2014) señaló que: “La validez determinará la revisión de la 
presentación del contenido, la cual hace referencia al grado en el que el instrumento mide lo que 
busca.” (p.75). En nuestra investigación las fichas de registros fueron validados por Juicio de 
(03) expertos. En el siguiente cuadro se nombrará los expertos que realizaron la validación. 
Tabla 2 

























                    TOTAL Aplicable 
Fuente: Elaboración propia 
     
 
                                                                                                                                           
 
 
2.5      Métodos de análisis de datos 
Para el presente estudio de investigación, se utilizó el software Microsoft Excel y SPSS (variante 
23) para los datos estadisticos. De la mima manera para probar las hipótesis se empleó la prueba 
estadística T-Student, la información que se recopila se estableció, a través de tablas y gráficos, de 
la gestión de compras actual de la empresa, lo cual se detalló durante toda la investigación, es decir 
se analizó el antes y después. 
Según Hernández (2014), indicó que: "El análisis de datos comprende completar las actividades 
a las que el analista presentará la información con un objetivo final específico para lograr los 
destinos de la investigación". (P.78) 
Asimismo, para el procesamiento y análisis de datos se empleó: 
Preparación de información. Se realizará una base de datos utilizando la programación factual 
SPSS (variante 23). 
 El análisis de estadística Descriptiva: se calculará la media, mediana, desviación estándar, 
varianza, etc., tabulando los datos en tablas. 
 El análisis de estadística inferencial: la comparación de medias a través de la prueba de T- 
Student. 
Asimismo, se utilizó herramientas que puedan facilitar la aplicación de los indicadores de 
gestión de compras como: Gráficos de desarrollo; cuyo objetivo es decidir y demostrar la 
ejecución del procedimiento. El diagrama de Pareto; cuyo objetivo es ordenar y dividir los datos 
por ocurrencia de eventos. Histogramas; cuyo objetivo es agrupar y componer datos para 
distinguir el nivel de dispersión de la información. Diagrama Ishikawa; cuyo objetivo es de 
identificar y analizar las causas de los problemas. 
2.6      Aspectos éticos 
Para la formulación de la presente investigación se consideró que es fundamental atender los 
aspectos éticos ya que se trabajó con estudiantes. Para ello se obtuvo la aprobación para el uso 
de los instrumentos requeridos por el estudio de investigación. De la misma manera, se mantiene 
la reserva y el secreto de los temas de investigación, se respeta sistemáticamente la evaluación 
y se asegura que los instrumentos relativos a las respuestas apropiadas se abstengan 
cuidadosamente de juzgar en caso de que sean los más adecuados para el participante. 
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3. 1. Situación actual 
Generalidades. 
La empresa ETIFLEX PERÚ S.A.C, pertenece al sector de industrias flexográficas, se fundó el 
01/junio/2015, por el señor Daniel Armando Sarmiento Talla quien empezó como obrero en 
una reconocida empresa, cuando esta se vio en la obligación de cerrarse por múltiples motivos 
a todos los trabajadores se les recompensó con la misma maquinaria, es ahí que se vio en la 
obligación de abrirse por sí mismo y seguir trabajando   profesionalmente.  
La empresa Etiflex Perú S.A.C fue creciendo gracias a las estrategias implantadas para adoptar 
y conseguir clientes, una de ellas es estar comprometidos en conocer y satisfacer las necesidades 
y expectativas del cliente, considerando el Sistema de Gestión de Calidad, el progreso del capital 
humano y el desarrollo de nuevas tecnologías en el sector autoadhesivos, como aspectos claves 
para lograr objetivos y mantener la imagen de una empresa seria.  
Misión 
Poner a disposición de nuestros clientes lo último en tecnología de impresión a través de 
procesos certificados para proyectar su imagen ante los más exigentes mercados nacionales e 
internacionales, promoviendo el desarrollo sostenible de las competencias profesionales de 
nuestro recurso humano y la generación de valor por parte de la organización para sus socios. 
 
Visión 
Proveer soluciones de empaque que generen un alto valor agregado al producto final de nuestros 
clientes, siendo capaces de evolucionar constantemente como empresa, manteniendo un alto 
valor para permanecer y crecer en el mercado para ser identificados como símbolo de 
excelencia. 
 
Asimismo, se muestra la representación gráfica del organigrama de la empresa, el cual fue 
efectuado a criterio de acuerdo a la observación obtenida del modo de desarrollar sus 
actividades, debido a que no presenta uno establecido correctamente, ver anexo 6. 
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Productos que ofrece la empresa Etiflex peru S.A.C 
La empresa se dedica a la fabricación de etiquetas autoadhesivas, códigos de barra, maquinas 
codificadoras, cintas ribbon, impresoras, entre otros productos, pero su principal producto 
sobresaliente son la fabricación de etiquetas de códigos de barra. 
 
                       
                       Figura 7. Productos que ofrece la empresa Etiflex Perú. 
                       Nota. La empresa en estudio 
 
3.1.1 Descripción del Proceso del Área de compras. 
Actualmente la empresa no posee un proceso establecido de compras, es decir no tiene un 
formato de requerimiento de pedido, una orden de compra para los proveedores, además, las 
compras son realizadas de manera informal, improvisada y no hay una buena planificación por 
parte del Gerente General.  Lo cual se detalla a continuación: 
El Gerente General autoriza al jefe de producción para que pueda ejecutar los requerimientos 
de los materiales que se solicita para la planta de producción y para las oficinas de ventas, pero 
sin descuidarse de su labor diario, asimismo, el jefe de planta encargado demora en ejecutar los 
requerimientos, debido a que solo lo hace en poco tiempo durante el día, para que no pueda 
interrumpir su trabajo diario. 
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Luego de poseer la lista de requerimiento el jefe de planta establece la entrega, lo cual toma 
mucho tiempo debido a que el Gerente General no se encuentra durante el día en la empresa lo 
que origina que no se cumpla con el periodo de tiempo establecido. 
El Gerente General, teniendo el requerimiento, empieza a evaluar las cantidades solicitadas 
basándose en su criterio y experiencia, este paso también nos quita demasiado tiempo debido a 
que el Gerente al tener otras cosas que realizar se le dificulta ejecutar el cálculo de inmediato. 
Luego de tener las cantidades solicitadas el Gerente comienza a ejecutar las llamadas telefónicas 
con sus principales proveedores, ejecutando las compras solicitadas y acordando las fechas de 
entrega. 
Finalmente se disponen los pedidos en la organización, los cuales son solo verificados con 
relación a las cantidades que fueron pedidas, mas no en un registro de existencias. 
 A continuación, se detalla el diagrama de actividades y el diagrama de flujo del área de 
compras, el cual fue elaborado de acuerdo a la observación del proceso de compras de la 
empresa etiflex Perú S.A.C, debido a que actualmente no cuenta con uno previamente 
establecido. (Anexo 6 y 8). 
 
3.1.2 Actividades críticas en el área de compras  
 
El principal problema que abarca en la empresa Etiflex Perú S.A.C es la deficiencia en el área 
de compras, el cual es ocasionado por falta de organización de la empresa, por desconocimiento 
de temas relacionados a una buena gestión de compras, además al no contar con un personal 
encargado de esta área; que se dedique a realizar los requerimientos de las compras, porque los 
proveedores en muchas ocasiones no cumplen con las especificaciones acordadas mediante el 
contrato establecido. 
Certificación de proveedores 
La empresa no cuenta con una matriz para evaluar y seleccionar a sus proveedores, además 
cuentan con 4 proveedores los cuales sus precios de sus productos están por encima del mercado, 
productos de mala calidad, incumplimiento en los plazos de entrega. Asimismo, no hay una 
buena relación con los proveedores lo cual genera una pérdida económica en la empresa. 
 
Calidad de compras  
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La empresa no cuenta con un control y seguimiento de la compra, además los productos que se 
fabricaban eran de baja calidad lo cual no cumplía con las expectativas del cliente. Además, se 
generaba muchas devoluciones de compras, ya que no se cumplía con las especificaciones del 
producto establecidos por el contrato. 
 
Pérdida de "Clientes" en el mercado 
Los clientes han comunicado en algunas situaciones a la organización que sus pedidos no llegan 
a tiempo o en el escenario más pesimista la empresa no cuenta con los pedidos establecidos y 
se llegan a despachar los pedidos incompletos. La ausencia de la estandarización de los 
procedimientos en el área de compras produce retrasos en las órdenes de producción que 
perjudican el cumplimiento de los pedidos y esto resulta arriesgado en una pérdida progresiva 
de clientes para la organización. 
 
Reprocesos en el área:  
La empresa no cuenta con los procesos estandarizados y actividades realizadas por el 
departamento de compras, la ausencia de diagramas de proceso y reconocimiento de los factores 
críticos, no permiten distinguir, evaluar, controlar el procedimiento del área de compras, ni 
establecer una buena planificación a largo, mediano o corto plazo. Lo anterior crea la posibilidad 
de causar errores humanos, además, realiza reprocesos que influyen en el tiempo de entrega de 
los pedidos, así como el incremento en los costos de producción, disminuyendo la utilidad de la 
organización. Los reprocesos producen una baja productividad y competitividad para la 
empresa.  
 
Capacitación al personal:  
La empresa no cuenta con la capacitación de su personal, además, el personal del departamento 
compra requiere que le proporcionen instrumentos adecuados y componentes que lo permitan 
cumplir con sus funciones de la mejor manera; debe ser estandarizado los procedimientos y 
ejecutar indicadores de gestión que permitan estimar, controlar, evaluar y mejorar los 
procedimientos. 
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3.2 Desarrollo de la propuesta  
Teniendo en cuenta los datos de la circunstancia actual de la organización, se diagnosticó la 
propuesta de mejorar los procedimientos en la gestión compras con el objetivo de tener un mejor 
control de la entrega de los productos, asimismo, para evitar escases de materiales y no 
perjudicar la producción, todo ello para poder mejorar la satisfacción del cliente.  
La proposición comprende, en la actualización de los procedimientos de la administración de 
compras, que se utilizará una progresión de instrumentos a la vista de los sistemas y dispositivos 
demostrados deductivamente en el campo estratégico. 
En la presente circunstancia del área de compras, comenzaremos por especificar las 
herramientas y técnicas que se ejecutarán teniendo en cuenta el objetivo final de mejorar la 
satisfacción del cliente a través de la gestión de compras. 
Evaluación de proveedores 
Matriz de certificación de proveedores 
Certificación de proveedores 
Calidad de compra 
Mejora del organigrama 
Flujograma del proceso de gestión de compras 
Diagrama de actividades del proceso 
Formato de requerimiento de pedidos 
Formato de orden de compra 
Formato de control de existencias de inventarios (kardex en hoja Excel) 
Políticas del proceso de compras 
Capacitación al personal 
 
Seguidamente se presenta el diagrama de Gantt en el cual se muestra el desarrollo de las 
propuestas de mejora, con sus respectivas fechas de inicio para su ejecución, de esta manera 
mantener un mejor orden con respecto a las actividades a realizarse. 
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Anexo 1. Diagrama de Gantt 
 
Fuente: Elaboración propia 
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3.2.1 Certificación de Proveedores 
Para la certificación de proveedores se realizó un formato con las especificaciones que deben 
tener cada proveedor para el requerimiento de los pedidos. 
Primero, se comienza con un test de productos, es decir que el responsable de compras pide 
realizar una evaluación de los materiales que ofrece el proveedor, lo cual consiste en utilizar el 
producto en algún proceso, con el objetivo de verificar la calidad de este.  
Luego, se elabora una pequeña matriz de certificación en la cual la empresa evalúa los puntos 
de mayor importancia como: valor, calidad, nivel de consistencia en el tiempo de transporte, 
garantía, asociación, sugerencia en el mercado, comprensión, crédito y área; donde comenzará 
a calificar proveedores existentes. 
Figura 8. Herramientas para la certificación de proveedores 
Fuente. Elaboración Propia. 
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3.2.2 Calidad de compra 
Para la calidad de compra se realizó un control y seguimiento de la compra que se basan tanto 
en el seguimiento del producto como en las visitas al proveedor, se verifica con las 
especificaciones y el cumplimiento de los pedidos y si hay errores por parte de ellos se procederá 
a las medidas correctivas. 
La empresa ETIFLEX PERÚ S.A.C. ejecuta los pedidos por correo electrónico, web, llamada o 
personalizada, una vez que se realiza el requerimiento se procede a la recepción del producto en 
este procedimiento las actividades de acompañamiento se ejecutan como descargar la mercancía 
y comprobar si el pedido que se adquirió fueron lo solicitado por la empresa. 
Una vez que se verifica e inspecciona la recepción del pedido, se procederá al pago inmediato a 
los proveedores. Se pagará una vez que todo el pedido este conforme con las especificaciones 
del producto en caso contrario será devuelta y habrá una sanción de por medio. Para ello se 
elaboró un formato de control de calidad del producto solicitado. 
 
 
Figura 9. Formato de control de calidad 
Fuente: Elaboración propia 
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3.2.3  Mejora del organigrama 
En la empresa ETIFLEX PERÚ S.A.C, se realizó un organigrama debido a que, en la actualidad, 
no existe exactamente uno definido sino que simplemente se podría apreciar uno mediante 
las funciones que se ejecutan que está totalmente desordenado. Ver anexo 7. 
 
3.2.4 Mejora para los procesos de tiempos en el área de compras. 
Teniendo en cuenta el objetivo final de mejorar los procedimientos de obtención de tiempos, 
debemos comenzar por revisar e identificar los procedimientos, desde los requerimientos de 
materiales hasta el transporte del centro de distribución, registrando en el Kardex, hasta el 
momento en que se transfieren los insumos a producción; Para tener la oportunidad de tener una 
administración de compras productiva, implementaremos los avances correspondientes: 
Mejorar el flujograma de la secuencia según lo indicado por las pautas actuales del area de 
compras, ya que nos puede mapear, corregir las insuficiencias aparecidas en la presente gestión 
de compras (Anexo 7). Asimismo, se describe el diagrama de actividades de procesos, también 
llamado D.A.P., para la gestión de compras del presente estudio. (Anexo 8). El diagrama de 
actividades de proceso nos permite mejorar la gestión de compras y lograr la estandarización de 
este procedimiento, debido a la acumulación de información en medio del procedimiento tanto 
en las actividades como en los tiempos que se realizan, además debe ser evaluado de manera 
continua 
 
3.2.5 Formato de requerimiento de pedidos 
Es importante tener un registro de requerimiento de pedidos y contratos gestionados por el área 
de compra, con el propósito de mantener un manejo de los productos que se solicitan, es decir, 
este modelo nos permite tener la cantidad exacta y necesaria de los insumos y materiales, 
evitando excesivos costos en los productos y llevar conjuntamente el control en el almacén de 
lo que se tiene. Asimismo, se informa que este modelo debe ser utilizado en hoja de Excel y de 
forma manual para contrastar los valores de esta 
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Figura 10. Formato de requerimientos de pedidos 
Fuente. Elaboración Propia. 
3.2.6 Formato de Orden de compra 
Las órdenes de compra nos permiten mejorar la gestión de compras, debido a que con cada una 
de ellas podemos tener un mejor control del uso adecuado de materiales e insumos que 
producción utiliza para la elaboración sus productos, debido a que en la actualidad esto no se 
lleva a cabo y el personal utiliza los materiales e insumos sin ningún control de estos. Para lo 
cual se elaboró el siguiente formato correspondiente a la orden de compra. 
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Figura 11. Formato de orden de compra 
Fuente. Elaboración propia 
 
3.2.7 Formato de control de existencias en el inventario 
 
Para la mejora de los procesos en el área de compras se realizó un formato de control de 
inventario para el área de almacén. Para obtener mayor control de la materia prima e insumos 
que se necesitan para la fabricación de las etiquetas de códigos de barras, para de esta manera 
saber cuánto y cuando hacer un requerimiento de orden de compra de los productos e insumos 
que incurren en la producción de códigos de barras. 
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Figura 12. Formato para el control de existencias  




3.2.8 Elaboración de políticas para el procedimiento de compras  
Las compras serán efectuadas únicamente si fue realizada según se estableció en el diagrama 
de flujo de compras, además los formatos deben ser llenados correctamente (requerimiento y 
orden de compra). Asimismo, será efectuada únicamente por el personal responsable y bajo 
aprobación por el Gerente General de la empresa.  
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Todas las compras menores o iguales a S/. 5,000.00 soles serán adquiridas en efectivo, si la 
suma fuese superior la compra será cancelada en partes (de acuerdo al trato con el proveedor).  
Para realizar la compra de los bienes se deberá de solicitar como mínimo 2 cotizaciones a 
diferentes proveedores. Las requisiciones deberán describir claramente los bienes a solicitar y 
la fecha en que estos se requieren.  
 
3.2.9 Propuesta de capacitación del personal 
En la capacitación se pretende informar a todo el personal de los temas importantes que van 
relacionados directamente con el buen manejo de la gestión de compras que se pretende mejorar, 
con el objetivo de que el personal se encuentre identificado con la organización y se sienta capaz 
de poder contribuir con el crecimiento de esta.  Para lo cual se planteó el siguiente plan de 
capacitaciones conjuntamente con la participación del Gerente General, teniendo su aprobación 
se comenzó con las pequeñas capacitaciones con la participación de todo personal, con temas 
básicos tales como: 
Formato de requerimiento y orden de compras: Se dará a conocer la correcta elaboración 
de estas y cuál es su importancia para la empresa.  
Diagrama de flujo del proceso de compras: Mostrar el diagrama y para tener en cuenta las 
actividades que estas involucran y controlar los tiempos del área de compras.  
Gestión de compras y almacén: Brindar información lo que implica la correcta gestión de 
compras y de cuáles son sus beneficios.  
Certificación de proveedores: que tanta importancia trae consigo el evaluar a los 
proveedores con relación a nuestro proceso de compras.  
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3.3 Estadística descriptiva 
Variable Independiente: Gestión de compras 
Dimensión: Certificación de proveedores 
                       Tabla 3  
                        Análisis de certificación de Proveedores pre test y post test 
                                               
                          Nota. Datos procesados mediante Excel 
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                       Figura 13. Porcentaje de proveedores certificados pre test y post test  
 
INTERPRETACIÓN: En la tabla 5, se muestra claramente que la dimensión certificación de 
proveedores en la gestión de compras se han incrementado en promedio un 28.49% respecto al antes 












1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16
PROVEEDORES CERTIFICADOS
PROVEEDORES CERTIFICADOS PRE TEST PROVEEDORES CERTIFICADOS POS TEST
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      Dimensión: Calidad de compras 
                           Tabla 4 
                            Análisis de Calidad de Compras pre test y post test 
                           
                          Nota. Datos procesados mediante Excel. 
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                Figura 14. Porcentaje de calidad de compras pre test y post test 
                 
Interpretación: En la tabla 4, se muestra claramente que la dimensión calidad de compras en la 























1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16
CALIDAD DE LAS COMPRAS
CALIDAD DE LAS COMPRAS PRE TEST CALIDAD DE LAS COMPRAS POS TEST
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Variable Dependiente: Satisfacción del cliente 
Dimensión: Entregas a tiempo 
 
              Tabla 5 
                 Análisis de Entregas a tiempo pre test y post test 
 
                    
         Nota. Datos procesados mediante Excel. 
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Figura 15. Porcentaje de entregas a tiempo pre test y post test 
 
Interpretación: En la tabla 5, se muestra claramente que la dimensión entregas a tiempo en la 
satisfacción del cliente se ha incrementado en promedio un 25.82% respecto al antes y al después 













1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16
Entregas a tiempo
% PEDIDOS ENTREGADOS A TIEMPO (PRE) % PEDIDOS ENTREGADOS A TIEMPO (POST)
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 Dimensión: Entregas perfectas 
 
                Tabla 6 
                 Análisis de Entregas perfectas pre test y post test 
                
                  Nota. Datos procesados mediante Excel.                   
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               Figura 16. Porcentaje de entregas perfectas pre test y post test 
 
Interpretación: En la tabla 6, se muestra claramente que la dimensión entregas perfectas en la 











1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16
Entregas perfectas
% PEDIDOS ENTREGADOS PERFECTAMENTE (PRE)
% PEDIDOS ENTREGADOS PERFECTAMENTE (POST)
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Análisis Inferencial de la Variable Dependiente (Antes y Después)  
 
 Tabla 7 
 Estadísticas de Satisfacción del Cliente 2017 (PRE-TEST) 
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 Nota. Datos procesados mediante Excel.                                                                                                         
  
Tabla 8 
Estadísticas de Satisfacción del Cliente 2018 (POST-TEST) 
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 Nota. Datos procesados mediante Excel.
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3.4 Análisis Estadístico - Inferencial 
Variable Dependiente: Satisfacción del Cliente 
Después de haber adquirido los resultados de la satisfacción del cliente del antes y después de 
la variable dependiente, continuamos a contrastar la hipótesis, sin embargo, antes de eso, se 
realizó la prueba de normalidad de la información obtenida, que nos indica si la información es 
paramétrico o no paramétrico. 
3.4.1 Prueba de Normalidad  
Para la prueba de normalidad de los datos se procedió a seguir los siguientes criterios: 
                  DATOS < 30 = Shapiro wilk 
                  DATOS > 30 = Kolmogorov  Sminorv 
Entonces: 
Nuestra muestra es menor a 30, por consiguiente, se usó Shapiro WilK 
Si:  
ρᵥ ≤ 0.05, la información de la muestra no proviene de una asignación ordinaria 
Ρᵥ> 0.05, la información de la muestra proviene de una asignación ordinaria. 
 
3.4.1.1 Prueba de normalidad de la variable dependiente “Satisfacción del cliente” 
Tabla 9 
 Prueba de normalidad de la satisfacción del cliente 
 
Shapiro-Wilk 
Statistic df Sig. 
Satis.client.pre ,929 16 ,235 
Satis.client.post ,927 16 ,215 
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Nota. La significancia determina que estadígrafo utilizar. 
 
Interpretación: De la tabla 9, se tiene que los niveles de significancia de la variable 
dependiente: Satisfacción del Cliente antes es igual a 0,235 y el nivel de significancia de la 
variable dependiente: Satisfacción del Cliente después es de 0,215, cumpliendo con lo 
establecido (SIG > 0,05), por lo tanto, se concluye que mis datos son PARAMETRICOS para 
la validación de hipótesis se utilizó la prueba estadística T STUDENT. 
 
3.4.2 Validación de Hipótesis General y Específica 
 
La validación de la Hipótesis, General y específicas planteadas anteriormente se usó la prueba 
T – Student para muestras relacionadas, debido a que mis datos pertenecen a una distribución 
normal. 
 
PRUEBA T – STUDENT 
Variable dependiente: Satisfacción del Cliente 
Ho: La aplicación de la gestión de compras no mejora significativamente la Satisfacción del 
Cliente en la empresa Etiflex Perú S.A.C – ATE, 2018. 
H1: La aplicación de la gestión de compras mejora significativamente la Satisfacción del Cliente 
en la empresa Etiflex Perú S.A.C – ATE, 2018. 
 
  Antes Después Conclusión Estadígrafo 
Sig. > 0.05 Si Si Paramétrico T Student 
Sig. > 0.05 Si No No paramétrico Wilcoxon 
Sig. > 0.05 No Si No paramétrico Wilcoxon 
Sig. > 0.05 No No No paramétrico Wilcoxon 
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  Tabla 11 
 Prueba de muestras relacionadas 















-,31375 ,05277 ,01319 -,34187 -,28563 -23,781 15 ,001 
 
Nota. Elaboración propia con SPSS 23. 
 
Regla de decisión:  
Si sig > alfa=0.05 entonces no se rechaza la Ho, CASO CONTRARIO se rechaza Ho.  
Como sig; p_valor = 0,001 < alfa =0.05  
Decisión: Rechazamos la hipótesis nula (Ho)  
Conclusión: Se contrasta que la Satisfacción del Cliente tiende a ser diferente antes y después 
de la aplicación de la gestión de compras en la empresa Etiflex Perú S.A.C – ATE, 2018. 
Tabla 12 
 Prueba de muestras correlacionadas 
 




16 ,180 ,506 
Nota. Elaboración propia con SPSS 23. 
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INTERPRETACIÓN: De la regla de decisión y de la tabla 13, se evidencia que la media de la 
variable dependiente: Satisfacción del Cliente, antes (0,2300) es menor, que la media de la 
variable dependiente: Satisfacción del Cliente, después (0,5438), por lo tanto, se acepta la 
hipótesis de investigación alterna, por la cual queda demostrado que la aplicación de la gestión 
de compras mejora la Satisfacción del Cliente, en el área de compras de la empresa ETIFLEX 
PERÚ S.A.C. 
 
               
                Figura 17. Porcentaje de satisfacción del cliente (pre-post) 
Interpretación: Como resultado se obtuvo claramente la mejora de la satisfacción del cliente, 
habiéndose incrementado en un 31.34%. 
 



























1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16
satisfaccion del cliente
Satisfaccion del cliente (PRE) Satisfaccion del Cliente(POST)
 Tabla 13 
 Estadística de muestras emparejadas 
 Mean N Std. Deviation Std. Error Mean 
Pair 1 
Satis.client.pre 
,2300 16 ,03559 ,00890 
Satis.client.post 
,5438 16 ,04588 ,01147 
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3.4.2 Dimensión 1: Entregas a Tiempo 
Prueba de Normalidad 
Para la prueba de normalidad de los datos se procede a seguir los siguientes criterios: 
                  DATOS < 30 = Shapiro wilk 
                  DATOS > 30 = Kolmogorov Sminorv 
Entonces: 
Nuestra muestra es menor a 30, por consiguiente, se usará Shapiro WilK 
Si:  
ρᵥ ≤ 0.05, la información de la muestra no proviene de una asignación ordinaria 
Ρᵥ> 0.05, la información de la muestra proviene de una asignación ordinaria. 
 
          Tabla 14 





                                 
                                                                                      
 









Statistic df Sig. 
Entre.tiemp.pre ,939 16 ,333 
Entre.tiemp.post ,934 16 ,285 
  Antes Después Conclusión Estadígrafo 
Sig. > 0.05 Si Si Paramétrico T Student 
Sig. > 0.05 Si No No paramétrico Wilcoxon 
Sig. > 0.05 No Si No paramétrico Wilcoxon 
Sig. > 0.05 No No No paramétrico Wilcoxon 
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INTERPRETACIÓN: De la tabla 14, se tiene que los niveles de significancia de la dimensión 
1: Entregas a tiempo de la variable dependiente antes es igual a 0,333 y el SIG de la dimensión 
1: Entregas a tiempo después es de 0.285, cumpliendo con lo establecido (SIG > 0,05), por lo 
tanto, se concluye que mis datos son PARAMETRICOS para la validación de hipótesis se utilizó 
la prueba estadística T STUDENT. 
 
Validación de Hipótesis 
Ho: La aplicación de la gestión de compras no mejora significativamente la Satisfacción del 
Cliente en la empresa Etiflex Perú S.A.C – ATE, 2018. 
H1: La aplicación de la gestión de compras mejora significativamente la Satisfacción del Cliente 
en la empresa Etiflex Perú S.A.C – ATE, 2018. 
 Tabla 16 
 Prueba de muestras relacionadas 
 Paired Differences t df Sig. (2-













-,25563 ,07023 ,01756 -,29305 -,21820 -14,558 15 ,001 
 
Nota. Elaboración propia con SPSS 23. 
 
Regla de decisión: 
 
Si sig > alfa=0.05 entonces no se rechaza la Ho, CASO CONTRARIO se rechaza Ho.  
Como sig; p_valor = 0,001 < alfa =0.05  
Decisión: Rechazamos la hipótesis nula (Ho)  
Conclusión: Se contrasta que los pedidos entregados a tiempo tienden a ser diferente antes y 
después de la aplicación de la gestión de compras en la empresa Etiflex Perú S.A.C. 
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 Prueba de muestras correlacionadas 
 




16 ,007 ,979 
Nota. Elaboración propia con SPSS 23. 
 
 
    
 





              Nota: Elaboración propia con SPSS 23. 
 
INTERPRETACION: De la regla de decisión y de la tabla 18, se evidencia, que la media de 
la dimensión 1: Entregas a tiempo antes (0,7850) es menor que la media de la dimensión 1: 
Entregas a tiempo, después (0,5075), por consiguiente, se acepta la hipótesis de investigación 
alterna, por la cual queda demostrado que la aplicación de la gestión de compras mejora las 
entregas a tiempo en el área de compras de la empresa Etiflex Perú S.A.C.  
 
Tabla 18 
 Estadística de muestras relacionadas 
 Mean N Std. Deviation Std. Error Mean 
Pair 1 
Entre.tiemp.pre 
,5231 16 ,05606 ,01402 
Entre.tiemp.post 
,7788 16 ,04272 ,01068 
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                Figura 18. Porcentaje de entregas a tiempo (pre-post) 
 
Interpretación: Como resultado se obtuvo claramente el aumento, la mejora de las entregas a 
tiempo, habiéndose incrementado en un 25.82%. 
 
Dimensión 2: Entregas Perfectas 
Prueba de normalidad 
Para la prueba de normalidad de los datos se procede a seguir los siguientes criterios: 
                  DATOS < 30 = Shapiro wilk 
                  DATOS > 30 = Kolmogorov Sminorv 
 
Entonces: 
Nuestra muestra es menor a 30, por consiguiente, se usará Shapiro WilK 
Si:  
          ρᵥ ≤ 0.05, la información de la muestra no proviene de una asignación ordinaria 








1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16
Entregas a tiempo
% PEDIDOS ENTREGADOS A TIEMPO (PRE)
% PEDIDOS ENTREGADOS A TIEMPO (POST)
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Tabla 19 
 Prueba de normalidad  
 
Shapiro-Wilk 
Statistic df Sig. 
Entre.perfec.pre ,954 16 ,561 
Entre.perfec.post ,945 16 ,419 
 





Nota. La significancia determina que estadígrafo utilizar. 
 
Interpretación: De la tabla 19, se tiene que los niveles de significancia de la dimensión 2: 
Entregas perfectas de la variable dependiente antes es igual a 0,561 y el SIG de la dimensión 2: 
Entregas a tiempo después es de 0.419, cumpliendo con lo establecido (SIG > 0,05), por lo tanto, 
se concluye que mis datos son PARAMETRICOS para la validación de hipótesis se utilizó la 
prueba estadística T STUDENT. 
 
Validación de Hipótesis 
Ho: La aplicación de la gestión de compras no mejora significativamente las entregas perfectas 
en la empresa Etiflex Perú S.A.C – ATE, 2018. 
H1: La aplicación de la gestión de compras mejora significativamente las entregas perfectas en 
la empresa Etiflex Perú S.A.C – ATE, 2018. 
  Antes Después Conclusión Estadígrafo 
Sig. > 0.05 Si Si Paramétrico T Student 
Sig. > 0.05 Si No No paramétrico Wilcoxon 
Sig. > 0.05 No Si No paramétrico Wilcoxon 
Sig. > 0.05 No No No paramétrico Wilcoxon 
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Tabla 21 
 Prueba de muestras relacionadas 
 
 Paired Differences t df Sig. (2-













-,25500 ,08091 ,02023 -,29811 -,21189 -12,606 15 ,001 
 
Nota. Elaboración propia con SPSS 23. 
 
Regla de decisión: 
 
Si sig > alfa=0.05 entonces no se rechaza la Ho, CASO CONTRARIO se rechaza Ho.  
Como sig; p_valor = 0,001 < alfa =0.05  
Decisión: Rechazamos la hipótesis nula (Ho)  
Conclusión: Se contrasta, que las entregas perfectas tienden a ser diferente antes y después de 




 Prueba de muestras correlacionadas 
 




16 ,059 ,828 
 
Nota. Elaboración propia con SPSS 23. 
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Tabla 23 
 Estadística de muestras relacionadas 
 
 Mean N Std. Deviation Std. Error Mean 
Pair 1 
Entre.perfec.pre 
,4431 16 ,07255 ,01814 
Entre.perfec.post 
,6981 16 ,04037 ,01009 
             
               Nota. Elaboración propia con SPSS 23. 
 
INTERPRETACION: De la tabla 23, se evidencia que la media de la dimensión 2: Entregas 
perfectas antes (0,6981) es menor que la media de la dimensión 2: Entregas perfectas después 
(0,4431), por consiguiente, se acepta la hipótesis de investigación alterna, por la cual queda 
demostrado que la aplicación de la gestión de compras mejora las entregas perfectas en el área 
de compras de la empresa Etiflex Perú S.A.C. 
                                        
                     
                       Figura 19. Porcentaje de entregas perfectas (pre-post) 
                      
Interpretación: Como resultado se obtuvo claramente la mejora de las entregas perfectas, 










1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16
Entregas perfectas
% PEDIDOS ENTREGADOS PERFECTAMENTE (PRE)
% PEDIDOS ENTREGADOS PERFECTAMENTE (POST)
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A través del análisis realizado sobre la satisfacción del cliente (pre y post), se obtuvo los 
resultados de la mejora, mediante la aplicación de la gestión de compras; ya que, los números 
muestran que el porcentaje de la satisfacción del cliente antes es de 23% y después del cambio 
se observa que es de 54,38%. De esta manera se puede evidenciar un incremento de 31.38%. 
 
Asimismo, nuestro resultado coincide con la tesis de Chaluisa (2013). Gestión de adquisiciones 
y el nivel de satisfacción de los clientes de la Auto Comercial Wasi Cia. Ltda. De la ciudad de 
Ambato. Al concluir que la satisfacción del cliente incrementa en un promedio de 35.5% por lo 
que califica que una buena gestión de compras es importante para mejorar el nivel de 
satisfacción del cliente, ofreciendo productos de calidad. 
 
Segunda discusión 
A través del análisis realizado en las entregas a tiempo (pre y post), se obtuvo los resultados de 
la mejora mediante la aplicación de la gestión de compras, ya que los números demuestran que 
el nivel de las entregas a tiempo del antes es de 52,31% y después de la mejora se evidencia que 
es de 77.99%. De esta manera se puede evidenciar un incremento de 25.68%. 
 
Asimismo, nuestro resultado coincide con la tesis de Carolina (2012). Proyecto de mejora 
proceso de gestión de compras ALSTOM TLS España. Al concluir, que la organización presentó 
un alto nivel de cumplimientos de pedidos, la fecha de demanda no considera el tiempo o el 
procedimiento de reacción del proveedor, no hay criterios de stock, como una medida de 
respuesta proponen: consolidar un filtro de firma computarizado, preparar los datos a las 
personas que influyen en las solicitudes, asignar un responsable que necesita hacer informes 
ocasionales, esto presenta un 15,5% de cambio en la gestión de compras, ya que disminuye el 
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Tercera discusión 
A través del análisis realizado en las entregas perfectas (pre y post), se obtuvo los resultados de 
la mejora mediante la aplicación de la gestión de compras, ya que, los números demuestran que 
el nivel de las entregas perfectas del antes es de 44,31% y después de la mejora se evidencia que 
es de 69.81%. De esta manera podemos evidenciar un incremento de 25.5%. 
 
Asimismo, nuestro resultado coincide con la tesis de ESPINO (2016). Implementación de 
mejora en la gestión compras para incrementar la productividad en un concesionario de 
alimentos”. En cuanto al objetivo de mejorar las entregas de los productos, se resolvió que se 
debe mejorar en cantidad y calidad, con un cambio de 41entregas perfectas en vista de 48 
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Se concluye que, la aplicación de la gestión de compras mejora las entregas a tiempo en la 
empresa Etiflex Perú S.A.C, en un 25,68%, con sig = 0,001 < 0,05. Como se puede evidenciar 
en la tabla Nª 18 de la página 72. Por lo tanto, se aprueba la hipótesis específica N°1: la 
aplicación de la gestión de compras mejora las entregas a tiempo de la empresa Etiflex Perú 
S.A.C. Ate, 2017. 
 
Segunda conclusión 
Se concluye que, la aplicación de la gestión de compras mejora las entregas perfectas en la 
empresa Etiflex Perú S.A.C, en un 25,5%, con sig = 0,001 < 0,05. Como se puede evidenciar en 
la tabla Nª 23 de la página 76. Por lo tanto, se aprueba la hipótesis específica N°2: la aplicación 




Se concluye que, la aplicación de la gestión de compras mejora la satisfacción del cliente de la 
empresa Etiflex Perú S.A.C, en un 30,38%, con sig = 0,001 <0,05. Como se puede evidenciar 
en la tabla Nª 13 de la página 69. Por lo tanto, se aprueba la hipótesis general: La aplicación de 
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Primera recomendación  
Se recomienda realizar estrategias de mejoras continuas para optimizar los procesos que se 
efectúan mediante la gestión de compras, lo que contribuirá al crecimiento de las diferentes 
actividades con la finalidad de mejorar la satisfacción del cliente, ya que, se ve en las 
estimaciones una posibilidad de mejorar los resultados positivos con respecto a la cantidad de 
entregas realizadas a tiempo y las entregas perfectas. Además, es fundamental proceder con una 
afirmación decente de los proveedores, teniendo en cuenta cada uno de los puntos de vista 
requeridos por la empresa, evaluar a los proveedores y la calidad de la compra teniendo en 
cuenta el objetivo final de entregar los requerimientos, y el cumplimiento al cliente. 
 
Segunda recomendación 
Se recomienda mantener una verificación pertinente en el área de compras, teniendo en cuenta 
el uso adecuado de las herramientas necesarias como: los flujogramas de procesos y la toma de 
tiempos de acuerdo al DAP. Asimismo, se recomienda al personal a cargo tenga en cuenta estas 
medidas adecuadas para poder mantener y mejorar los tiempos que se utilizan y de esta manera 
mejorar las entregas a tiempo. 
 
Tercera recomendación 
En la empresa Etiflex Perú S.AC., con relación a las entregas perfectas, la cual se manifiesta 
como el cumplimiento de los pedidos se recomienda: tener un control constante con respecto a 
las entregas de los pedidos requeridos ya sea por medio de capacitaciones para mejorar nuestra 
capacidad de atención, asimismo de poder contar con la cantidad de personal adecuada y sobre 
todo apta para el desarrollo. Además de tener en cuenta las relaciones con los proveedores para 
que ellos puedan cumplir sus entregas con nosotros y de esta manera nosotros poder cumplir 
con nuestros clientes. 
 
Cuarta recomendación 
Se recomienda una capacitación continua en base a la gestión de compras, esto permitirá tanto 
para el crecimiento del personal como para la empresa, es decir ser más competitivos en el 
mercado, tener mayores ganancias y obtener mejores resultados. 
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Anexo 2. Instrumentos 
 
 











                                                                                                                                           
 
 
Validación de indicadores e instrumentos Calidad de compras 
 
 





                                                                                                                                           
 






                                                                                                                                           
 
 
Anexo 4. Diagrama de Pareto 
 
 


















FRECUENCIA EVENTOS % frecuencia acumulada 80-20
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Anexo 5. Matriz de consistencia 
 
Fuente: Elaboración propia 
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Anexo 6. Organigrama actual de la empresa ETIFLEX PERÚ S.A.C 
                              




                                                                                                                                           
 
                                 
Anexo 7. Organigrama propuesta de la empresa ETIFLEX PERÚ S.A.C 
 
                                   
 




                                                                                                                                           
 
    Anexo 8. Diagrama de actividades del proceso actual de gestión de compras en la empresa ETIFLEX PERÚ  
 
 
     Fuente: Elaboración propia. 
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Anexo 9. Diagrama de actividades del proceso propuesto de gestión de compras en la empresa ETIFLEX PERÚ  
 
 
Fuente: Elaboración propia 
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Anexo 11. Diagrama de flujo propuesto de la gestión de compras de la empresa ETIFLEX PERÚ 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
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Figura 1. Modelo horizontal del departamento de compras 












Figura 2. Modelo vertical del departamento de compras 

































Figura 3. Porcentaje de empresas según tamaño y sector 




             Figura 4. Proceso de gestión de compras 




                                                                                                                                           
 
 
Figura 5. Proceso de certificación de proveedores 
Nota. Adaptado de Carreño (2014, p.198) 
 
 
Figura 6. Teorías de la satisfacción del cliente 
Nota. Adaptado de Gosso (2014, p.177).
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  Tabla 1 
   Diagrama de causas y efectos 
CAUSAS FRECUENCIA EVENTOS  N° de defectos Acum. % frecuencia acumulada 
No existe evaluación de proveedores 20 20 17% 
Carece de control de calidad de los pedidos 18 38 33% 
Incumplimiento de pedidos 18 56 49% 
No existe un nivel de inventario 17 73 63% 
Demora en entrega de pedidos 10 83 72% 
Carencia de mantenimiento preventivo de las maquinas 8 91 79% 
Personal insuficiente 6 97 84% 
Falta de capacitación 5 102 89% 
No existe una buena coordinación 5 107 93% 
Maquinarias en desuso 4 111 97% 
Equipos deficientes para el área 4 115 100% 



































                                                                                                                                           
 
 
